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ВВЕДЕНИЕ 
Развитие деятельности банков и совершенствования обслуживания в 
настоящее время, затрагивает проблему взаимоотношений банков и их 
потребителей. При этом повышая конкурентоспособность банковских услуг по 
предоставлению большого количества банковских продуктов своим клиентам, 
за счет улучшения системы обслуживания. Поэтому банки стали внедрять и 
применять инновационные технологии в обслуживании по средствам 
дистанционного банковского обслуживания. 
Дистанционное банковское обслуживание – это круглосуточное 
обслуживание банками своих клиентов через удаленные каналы доступа, т.е. 
различные телекоммуникации, для совершения операций по своим счетам без 
посещения отделения банка. 
Удаленными каналами доступа являются интернет-банкинг, мобильный-
банкинг, а также другие виды средств доступа, которые будут изучены в 
настоящей выпускной квалификационной работе. 
Для выпускной квалификационной работы автором была выбрана тема 
«Пути повышения эффективности банковских услуг удаленного доступа на 
примере АО «Альфа-Банк». 
Актуальность выбранной темы заключается в том, что на современных 
этапах развития традиционного банковского обслуживания в условиях жесткой 
конкуренции, необходимо активно развивать ежедневно совершенствующиеся 
передовые технологии по предоставлению дистанционных услуг для 
повышения уровня обслуживания клиентов. 
Объектом исследования является АО «Альфа-Банк». 
Предметом исследования – банковские услуги удаленного доступа. 
Целью выпускной квалификационной работы является: предложение 
мероприятий, направленных на повышение эффективности удаленных каналов 
доступа банковских услуг АО «Альфа-Банка», посредствам выявления, 
оптимальных путей решения проблем развития дистанционного обслуживания 
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на территории России и ее регионов, на основе изученных теоретических основ 
банковских услуг удаленного доступа.  
Для достижения поставленных целей необходимо решить следующие 
задачи: 
а) Изучить теоретические основы каналов дистанционного обслуживания 
банков; 
б) Изучить нормативные документы, регулирующие деятельность банков 
через удаленные каналы доступа; 
в) Выявить проблемы и факторы, влияющие на развитие и дальнейшие 
перспективы дистанционного обслуживания; 
г) Дать характеристику АО «Альфа-Банк»; 
д) Провести анализ финансовой деятельности АО «Альфа-Банк»; 
е) Изучить и провести анализ удаленных дистанционных каналов АО 
«Альфа-Банка»; 
ж) Предложить пути решения проблем дистанционного банковского 
обслуживания, на федеральном уровне и региональном; 
з) Разработать мероприятия по повышению эффективности удаленных 
каналов доступа банковских услуг на примере АО «Альфа-Банк». 
Гипотеза исследования заключается в том, что после того как 
усовершенствуется нормативное регулирование дистанционного 
обслуживания, уровень безопасности проведения операций и 
конфиденциальность повысится, большинство граждан будут лояльно 
относиться к удаленным каналом, повысив свою компьютерную и финансовую 
грамотность, а отдаленные населенные пункты будут оснащены Интернетом. 
Тогда уровень дистанционного обслуживания повысится и сможет 
существовать, как отдельная экономическая деятельность банков, и своё 
развитие начнут электронные банки без предоставления традиционных услуг, 
т.е. без обслуживания сотрудниками в отделениях офиса.  
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Для написания данной работы применялись следующие методы 
исследования: метод анализа, синтеза, аналогии, обобщения, классификации, 
сравнения, системно-структурный и функционально-стоимостной. 
Теоретическая основа дистанционного обслуживания рассматривалась 
через исследования нормативных документов, учебных пособий и 
всевозможных публикаций, в которых изучали удаленные каналы доступа 
российских банковских услуг. 
Научная новизна работы заключается  в обобщении таких теоретических 
аспектов как классификация электронных услуг, обоснование факторов 
влияющих на развитие дистанционного обслуживания, выявление сущности 
удаленных банковских услуг и разработка путей повышения лояльности 
клиентов к банковским услугам дистанционного доступа за счет увеличения 
транзакционной активности и решения проблем развития. 
Практическая значимость выпускной квалификационной работы 
заключается в том, что в дальнейшем работа может быть использована для 
повышения эффективности банковских услуг удаленного доступа АО «Альфа-
Банка», а также являться теоретическим материалом для ведения курсов, 
повышающих финансовую грамотность населения Республики Хакасия. 
Структура выпускной квалификационной работы состоит из: введения, в 
котором обосновывается актуальность темы; определяется цель, задачи, объект, 
предмет, перечень методов исследований; раскрывается научная новизна и 
практическая значимость работы. В теоретической части рассматривается 
сущность, понятия, факторы и проблемы, влияющие на развитие 
дистанционного обслуживания банков России. Аналитическая часть 
посвящается анализу финансовой деятельности и удаленным каналам доступа 
банковских услуг АО «Альфа-Банка». А в практической части были 
предложены пути решения проблем в России и ее регионах, а также 
мероприятия по повышению эффективности удаленных банковских услуг АО 
«Альфа-Банка». 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
Коммерческие банки России предоставляют широкий выбор услуг своим 
клиентам, с целью повышения своей доходной базы и рентабельности, а также 
быть максимально конкурентоспособными на банковском рынке. 
В настоящее время, когда банки продают подобные продукты и услуги, 
которые практически ничем не отличаются, то новой ступенью в борьбе стало 
качественное обслуживание клиентов. Именно поэтому кредитные организации 
воспользовались информационным и инновационным прогрессами и стали 
предлагать своей клиентской аудитории дистанционное обслуживание, 
сущность которого заключается в круглосуточном банковском обслуживании в 
режиме реального времени посредством использования удаленных каналов 
доступа без посещения отделения банка.  
По результатам исследования выпускной квалификационной работы 
были получены знания в области теоретических основ банковских услуг 
удаленного доступа за счет изучения, анализа и систематизации нормативных 
документов и работ, посвященных рассмотрению дистанционного 
обслуживания. 
В российских банках существует несколько видов электронных услуг, 
которые предоставляются через коммуникационные технологии, и на данное 
время успешно развиваются интернет-банкинг и мобильный-банкинг. 
После обоснования факторов, влияющих на развитие электронного 
банковского обслуживания, были выявлены проблемы, которые затрудняют 
развитие удаленных услуг на территории Российской Федерации, а именно: 
- отсутствие стандартизированной дистанционной деятельности банка, за 
счет недостаточно развитого правового регулирования со стороны 
государства; 
- развитое компьютерное мошенничество, формирует риски безопасности 
и низкую обеспеченность конфиденциальности информации; 
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- слабо развитая сеть «Интернет» в отдаленных регионах страны, 
формирует компьютерную и финансовую необразованность большого 
количества населения страны, которая и вызывает снижение доступности 
банковских услуг непосредственно клиентами. 
В целях решения проблем развития ДБО в России и её регионах в главе 3 
были предложены пути их решения. Это введение жесткого законодательного 
контроля со стороны государства, а также развитие БЭУ банками, 
государственными органами и сопутствующими организациями в повышение 
финансовой и компьютерной образованности населения страны. 
 
Изъята 1 стр.  
 
Также в целях изучения общего дистанционного обслуживания России, 
возможно рассмотреть риски, которым подвергаются банки и клиенты и 
методы борьбы с ними. Исследовать подходы к обеспечению безопасности 
банковских электронных систем, классификацию угроз безопасности и 
охарактеризовать наиболее популярные угрозы безопасности банковских 
систем. 
В результате решения проблем развития дистанционных каналов доступа, 
в России повысится интеллектуальный уровень нации, финансовая и 
компьютерная образованность населения. Банки начнут предоставлять 
клиентоориентированную систему обслуживания. Повышая защиту проведения 
финансовых операций через Интернет, банки снизят риск отказа клиентов от 
электронного обслуживания. А жесткое регулирование дистанционного 
банковского обслуживания со стороны государства обеспечит качественное 
предоставление удаленных банковских услуг со стороны банков, повышая 
лояльность потребителей. 
УКД банков предоставляют клиентам возможность удобного 
обслуживания с минимальными финансовыми и временными затратами. Тем 
самым банки в свою очередь способны проводить оперативный сбор  и анализ 
14 
 
внутренней информации, повышать контроль операций и улучшить 
квалификационные изменения работников, повышая эффективность работы, 
сокращают издержки, увеличивают клиентскую базу без потерь качественного 
сервиса. 
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ДБО – дистанционное банковское обслуживание; 
ККО – кредитно-кассовый офис; 
УКД – удаленные каналы доступа; 
ЭПС – электронные платежные системы. 
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